









































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































4.2 Hur påverkar onlinebaserade företags retur- och fraktpolicy 
konsumenters köpbeteende, köpbenägenhet samt deras 
relation till företaget? 




















	 	 	 	 	 	 	 										Tabell	4.4.	Andel	köp	gjorda	online	hos





















































































	 	 	 	 	 	 	 	 															Tabell	4.9.	Andel	returer	i	




























































	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	






























































































































































4.3 Hur kan e-handlare skapa effektiva frakt- och returpolicys 






































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Hejsan! Stort tack för att du valt att svara på vår enkät!
Undersökningen behandlar enbart onlineshopping av skor och kläder.























3. Hur ofta handlar du kläder och/eller skor online?
Aldrig
Har hänt några enstaka gånger
1-5 gånger om året
6-11 gånger om året
1-3 gånger i månaden
1 gång i veckan eller oftare









6. Påverkar fraktavgift dina köpbeslut?
Ja
Nej
7. Hur väl stämmer påståendet "Jag är mer benägen att handla om det är fraktfritt"?
1 2 3 4 5







8. Har du någon gång lämnat din varukorg online då du insett att det tillkommer fraktavgift?
Ja
Nej









11. Påverkar returavgift dina köpbeslut?
Ja
Nej
12. Hur väl stämmer påståendet "Jag är mer benägen att beställa om det är fria returer"?
1 2 3 4 5










14. Påverkar frakt- och returpolicy ditt val av hemsida?
Ja
Nej
15. Hur påverkas din attityd mot ett företag om de erbjuder fri frakt och fria returer?
1 2 3 4 5
Vädigt negativt Väldigt positivt
16. Hur påverkas din attityd mot ett företag om du själv behöver betala både frakt- och
returavgift?
1 2 3 4 5
Väldigt negativt Väldigt positivt
17. Beställer du varor du vet att du kommer skicka tillbaka (exempelvis flera storlekar av









Semistrukturerade intervjuer där vi har ett antal frågor, men lämnar utrymme för följdfrågor 
beroende på hur respondenten svarar. 
 
Vi börjar med att låta respondenten fylla i vår enkät för att få svar på hur ofta de handlar och 
hur viktigt frakt- och returavgift är för dem. Syftet med intervjun är sedan att på ett djupare 
plan få reda på deras relation till frakt- och returavgifter, samt hur deras attityd mot e-
handlaren påverkas av dessa. 
 
1. Hur resonerar du kring generösa frakt- och returavgifter (dvs fri frakt och fri retur)? 
(Vi vill ha deras spontana reaktion och hur de associerar innan vi ställer mer specifika 
frågor). 
2. Hur resonerar du kring strikta frakt- och returavgifter (dvs konsumenten betalar för 
både frakt och retur)? 
3. Har du ett antal sidor du ofta återkommer till? Vad beror det isåfall på? 
4. Bedömer du det som ett risktagande att beställa någonting från en hemsida som inte 
erbjuder fri frakt/fria returer? 
5. Ser du dig själv som riskbenägen eller riskavert? Varför? Hur påverkar detta din 
internetshopping?  
6. Är du en impulsiv person? Ägnar du dig åt spontana köp? Hur stor del av dessa köp 
returnerar du? 
7. På vilken enhet och var befinner du dig när du internetshoppar? Hur påverkar plats 
och enhet ditt köpbeteende? 
8. Har ditt köpbeteende förändrats sedan du började internetshoppa?  
9. Ägnar du dig åt provrumsbeteende vid fri frakt och fria returer (beställer olika 
storlekar och/eller färger av samma vara, alternativt liknande produkter (tex tre vita 
sneakers när man bara planerar att behålla ett par). Om du gör detta: Varför gör du 
det? Hur påverkar möjligheten att kunna göra detta, relationen till företaget och 
internetshopping generellt? 
10. Olika hemsidor använder sig av olika sätt att presentera sina produkter på. Vilka av 
dessa anser du vara mest hjälpsamma för din shoppingupplevelse? Finns det några 
som du upplever ökar chansen för lyckade köp och minskade returer. 
